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Modelo ISO/IEC 25010 en el proceso de evaluación de la calidad del software 
en la empresa obras civiles de Bogotá en el área de tecnología de la 
información y comunicación. 
 
 
Resumen 
La creciente evolución de la tecnología exige sistemas de información competitivos 
que cumplan con las expectativas y necesidades de los usuarios finales, de allí la 
importancia de la evaluación de la calidad del software; es por ello, que en este 
trabajo de grado se abordarán las diferentes características de evaluación de la calidad 
por medio de un proceso de identificación, diagnóstico y definición de las mismas. 
La empresa de obras civiles ubicada en Bogotá cuenta con 1,850 usuarios de los 
sistemas de información, los cuales son administrados desarrollados y ajustados por 
el área de Tecnología de Información y Comunicación con el fin de alcanzar mejoras 
incrementales en el rendimiento y adaptar nuevas tecnologías en la empresa. En la 
primera parte se realizará un diagnóstico de las expectativas y necesidades de los 
usuarios del sistema identificado en el planteamiento del problema, de cual se 
ejecutará una encuesta que orienta la selección de las características predominantes 
para la evaluación de la calidad del producto de software. Una vez realizado el 
diagnóstico, se identificarán las métricas requeridas para la verificación de las 
funcionalidades del sistema, contemplando los aspectos internos y externos, donde 
se evaluaron los aspectos que comprenden la usabilidad, fiabilidad y seguridad, con 
base al estándar de calidad ISO/IEC 25010. En el trabajo se muestra la importancia 
de la aplicación de un estándar de calidad en el proceso de verificación y pruebas de 
un sistema de información, resaltando que la definición de los criterios a evaluar es 
diferente para cada sistema, teniendo en cuenta que los sistemas van a cumplir 
funcionalidades distintas. Los usuarios finales exigen sistemas de información 
competitivos que cumplan con las expectativas y necesidades requeridas para realizar 
su trabajo diario, de allí la relevancia que se le debe dar a la evaluación de la calidad 
del software; es por ello por lo que este trabajo de grado abordó las diferentes 
características de evaluación a tener en cuenta para el buen funcionamiento de los 
sistemas de información. 
 
Palabras clave:  
Calidad, software, sistemas, información, métricas, usabilidad, fiabilidad,  
seguridad. 
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 ABSTRACT 
The growing evolution of technology requires competitive information systems that meet the 
expectations and needs of end users, hence the importance of the evaluation of software 
quality; it is for this reason that in this degree project the different characteristics of quality 
assessment will be addressed through a process of identification, diagnosis and definition 
thereof. The civil engineering company located in Bogotá has 1,850 users of the information 
systems, which are managed, developed and adjusted by the area of Technology Information 
and Communication in order to achieve improvements that increase performance and adapt 
new technologies in the company. In the first part a diagnosis of the expectations and needs 
of the users of the identified system will be made in the approach of the problem, of which a 
survey will be carried out that guides the selection of the predominant characteristics for the 
evaluation of the software product quality. Once the diagnosis has been made, the metrics 
required for the verification of the functionalities of the system will be identified, taking into 
account the internal and external aspects, where the aspects comprising usability, reliability 
and safety were evaluated, based on the ISO / IEC25010 quality standard. The project shows 
the importance of the application of a quality standard in the process of verification and 
testing of an information system, highlighting that the definition of the criteria to be evaluated 
is different for each system, taking into account that the systems will comply different 
functionalities. End users demand competitive information systems that meet the 
expectations and needs required to perform their daily work, hence the relevance that should 
be given to the evaluation of software quality; that is why this degree project addressed the 
different evaluation characteristics to be taken into account for the proper functioning of 
information systems. 
 
Key Word: 
Quality, software, systems, information, metrics, usability, reliability, security. 
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Introducción 
 
 El presente trabajo se refiere a la avaluación de calidad de un producto de software, 
iniciando con el estudio del modelo de evaluación ISO/IEC 25010, en este modelo se determinan 
las características de calidad que se van a tener en cuenta a la hora de evaluar las propiedades de 
un, producto software determinado. La calidad del producto software se puede interpretar como 
el grado en que dicho producto satisface los requisitos de sus usuarios aportando valor a la 
actividad realizada, entre los requisitos se cuentan con la funcionalidad, rendimiento, seguridad, 
mantenibilidad, etc. los cuales se categorizan para identificar la calidad del producto en 
características y sub características.  
En el primer capítulo se encontrará la descripción de la problemática en la que se identificó la 
situación actual de la empresa, en cuanto a la evaluación de la calidad del software y la necesidad 
de utilizar un modelo de calidad de software. En el segundo capítulo se visualiza la identificación 
de los diferentes marcos requeridos para realizar la evaluación de la calidad de un producto de 
software y la identificación de la normatividad requerida para la misma. 
En el tercer capítulo se identificó las fases del proyecto en las que se abordó las diferentes 
etapas empleadas para el desarrollo del proyecto, las herramientas utilizadas en la ejecución y la 
identificación de la población a la que va dirigido el proyecto. En el cuarto capítulo se describe 
los diferentes contextos desde que se evalúan encada uno cada uno de los aspectos que abarca en 
el proyecto, pasando por la ejecución de las diferentes matrices y mediciones de los métodos 
utilizados para identificar, evaluar y diseña una solución óptima en la evaluación de calidad. 
En el quinto capítulo se determinó los diferentes elementos o entregables que se generaron 
del estudio realizado, como es la familiarización, el diagnóstico, las recomendaciones, la 
selección de las métricas, el diseño de la evaluación y el uso de la misma con el respectivo 
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comparativo entre lo existente y lo ejecutado. En el sexto capítulo se muestra los resultados e 
indicadores identificados durante la ejecución del proyecto.  
Finalmente se encontrará las conclusiones, en las que se resalta la importancia de contar con 
un modelo o estándar de calidad del producto de software en la empresa o un marco de referencia 
que guie el proceso de evaluación. Como recomendaciones se da una guía para elaboración de la 
evaluación de un producto de software con los parámetros y las acciones a tener en cuenta para el 
desarrollo de la misma. 
GENERALIDADES 
Línea de Investigación 
 
La línea de investigación que se abordó en el presente trabajo hace parte de Software 
inteligente y convergencia de la tecnología  , teniendo en cuenta que se evaluará la eficiencia, 
eficacia y efectividad de un sistema de información, con el fin de lograr un mejor desempeño 
laboral en la entidad y como referencia contamos con el modelo de calidad del software ISO/IEC 
25010 para lograr comprensión de los principios y las técnicas de gestión de la calidad y de la 
innovación tecnológica en las organizaciones. 
Planteamiento del Problema 
En la actualidad el área de Tecnologías de Información y Comunicación  de la empresa de 
obras civiles, la cual es objeto de evaluación, cuenta con un grupo de ingenieros que se encarga del 
desarrollo de nuevas aplicaciones y ajustes a los software requeridos para ejecutar actividades que 
hacen más eficientes la empresa; dicho grupo realiza el desarrollo de aplicaciones bajo la 
metodología SCRUM, proceso ágil que se usa para minimizar los riesgos los cuales están 
relacionados con los costos, tiempos y reprocesos en las tareas realizadas durante la ejecución de 
un proyecto, de manera colaborativa, permitiendo abordar proyectos complejos desarrollados en 
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entornos dinámicos y cambiantes de un modo flexible, con el fin de entregar un producto de valor 
para el usuario final en un tiempo corto. 
Si bien, la metodología SCRUM permite minimizar los riesgos, no se garantiza que el producto 
entregado satisfaga completamente las necesidades del usuario final, a partir de este hallazgo se 
evidencia la necesidad de aplicar estándares de calidad que permitan identificar y determinar las 
características con las que debe contar un software como producto para denominarse un software 
con calidad. Por lo anterior, se realizará un diagnóstico de la efectividad actual de la metodología 
implementada para la evaluación de calidad del producto de software, verificando la cantidad de 
incidentes y requerimientos que se generan para cada grupo interno de trabajo, el total de 
solicitudes de cambios que se generan a raíz de estos requerimientos, el total de cambios aprobados 
por el comité de control de cambios y los diferentes aspectos por los cuales no son aprobados estas 
solicitudes; de dicho estudio se encontró lo siguiente: 
Para el último bimestre del 2018 se registraron en la herramienta de la mesa de servicios, 79 
incidentes discriminados por cada uno de los grupos de apoyo del área: 
Figura 1  Incidentes reportados 
 
                  Fuente: Elaboración propia 
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Durante el mismo bimestre fueron registrados 3,937 requerimientos de servicios, discriminado 
por los grupos de apoyo del área:  
Figura 2 Requerimientos registrados 
 
                          Fuente: Elaboración propia 
     De los registros de incidentes y requerimientos y de acuerdo con las necesidades de los usuarios, 
el área de TIC tomó acciones de mejora con el fin de minimizar el volumen de solicitudes de 
atención de casos y brindar un servicio óptimo a la entidad, de dichas acciones se registraron 28 
solicitudes de cambio así: 
Figura 3 Cambios Presentados 
 
                             Fuente: Elaboración propia                      
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     De los cambios presentados al comité de cambios, se encuentra que el mayor número de 
solicitudes se presenta en el grupo interno de trabajo denominado “Gestión de Sistemas de 
Información”, seguido del GIT de Apoyo a la Gestión TI y el GIT de Infraestructura, dejando en 
últimos lugares al GIT de Mesa de Servicios y Arquitectura  
Figura 4 Cambios Aprobados 
 
                  Fuente: Elaboración propia  
 
 Una vez presentados al comité de cambios, se evidencia que solo el 18% de las acciones de 
mejoras presentadas por el GIT denominado “Gestión de Sistemas de Información”, son aprobados 
por dicho comité; los restantes son rechazados por motivos como:  
1. No se presentó formato de aceptación de pruebas. 
2. Se reprograma para validación de pruebas. 
3. Se está revisando el impacto en el sistema. 
4.  Ajuste de contraseñas de acuerdo con las políticas operacionales de TIC, entre otros. 
Convirtiéndose en las solicitudes de cambio menos aprobadas como se evidencia en la figura 5. 
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Figura 5 Cambios rechazados 
 
                  Fuente: Elaboración Propia 
 
 Adicionalmente, de las solicitudes aprobadas se encuentra que un porcentaje significativo de 
solicitudes, una vez son puestas en ambientes de producción, son reversadas por motivos como:  
1. Regresar programa a la versión anterior 
2. Cambio de un reporte y script de BD. 
3. Ajustes a una forma y un reporte. 
 Lo anterior indica que los cambios no son identificados, planeados, ejecutados y probados 
adecuadamente, para minimizar las devoluciones de los cambios requeridos como se muestra en la 
figura 6. 
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Figura 6 Cambios aprobados - devueltos 
 
                  Fuente: Elaboración propia 
 
 Por lo anterior, teniendo como referencia el grupo interno de trabajo denominado “Gestión 
de sistemas de Información”, se identifican los tipos de sistemas administrados por el GIT y la 
cantidad de cambios reportados por los mismos, de los cuales se encontraron los siguientes tipos 
de software y porcentajes de cambios requeridos por cada sistema en la figura. 
Figura 7 Cambios reportados por el sistema 
 
                  Fuente: Elaboración propia 
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 Encontrando que los sistemas con mayor solicitud de cambios son los sistemas gestores de 
documentos y los mismos hacen parte del grupo de solicitudes rechazadas relacionados con el 
cumplimiento de calidad del software, al verificar el procedimiento, se encuentra que el área no 
cuenta con un formato de ejecución de pruebas o evaluación de características de un producto de 
software,  sin embargo, si tiene un formato de aceptación de pruebas en donde registran la  cantidad 
de pruebas realizadas y los usuarios  participantes, sin identificar los criterios evaluados para las 
mismas.  
 También, verificando la cantidad de ajustes realizados a un sistema de información con 
respecto a la cantidad reportada en control de cambios, encontramos que muchos de los ajustes 
realizados no son reportados en el comité de control de cambios, pero si en el formato denominado 
aceptación de pruebas. Por otro lado, verificando los formatos de aceptación de pruebas, estas son 
ejecutadas y firmadas por la misma área sin evidencia de acompañamiento del área funcional de la 
herramienta o el área que solicita el cambio. 
 Adicionalmente, el área no cuenta con un grupo específico de ejecución de pruebas, que 
garantice que todos los desarrollos o ajustes realizados a los sistemas pasen por una revisión o 
aprobación de la calidad del software rigurosa, lo que da vía para que el ingeniero que desarrolla 
pruebe, desconociendo si lo realizado realmente cumple con lo requerido por el usuario. 
Del análisis anterior, surgen las siguientes inquietudes: Si el área contara con marco de 
referencia para ejecutar las pruebas o evaluación de calidad a los productos de software, ¿puede 
minimizar la cantidad de cambios rechazados?, si contará con un grupo con los conocimientos para 
medir la calidad del producto de software ¿Puede minimizar la cantidad de requerimiento o 
incidentes de los sistemas de información?¿puede minimizar la cantidad de ajustes realizados a un 
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sistema?, Si el área contará con un estándar de calidad ¿mejoraría el proceso de pruebas a los 
sistemas? 
Antecedentes del problema.  
 La entidades públicas y privadas cuentan con procesos, procedimientos, políticas y 
lineamientos que los guía para la realización de las diferentes actividades con un único objetivo, 
no obstante, algunos procesos se vuelven obsoletos y deben ser actualizados teniendo en cuenta la 
necesidad y objetivos de la entidad.  
La empresa de obras civiles de Bogotá, cuenta con un procedimiento que define como 
desarrollar soluciones de tecnologías de información, basadas en la ingeniería   del software, bajo 
el marco normativo del (Decreto 651, 2011)"Por medio del cual se crean el Sistema Integrado de 
Gestión Distrital -SIGD-y la Comisión Intersectorial del -SIGD-, y se dictan otras disposiciones", 
el acuerdo 279 de 2007,  Por el cual se dictan los lineamientos para la Política de Promoción y Uso 
del Software libre en el Sector Central, el Sector Descentralizado y el Sector de las Localidades del 
Distrito Capital.  y las políticas de T.I. de la entidad establecidas en la resolución 04 de 2017, 
herramientas que han permitido al área impartir lineamientos de desarrollo y controles que 
garantizan la entrega de un producto.  
Además, esto cuenta con un instructivo para llevar a cabo las pruebas el cual indica el plan a 
seguir para la realización de pruebas a los desarrollos de software IN-TI-10 ejecutados por la 
dependencia, este instructivo es el marco de referencia para la gestión de pruebas de las 
soluciones de software que son construidas o modificadas y se enmarca entre la definición de 
criterios aplicables, la forma de realizar cada uno de los tipos de pruebas y la finalización de las 
mismas; ahora bien, esto no garantiza la entrega de un producto de calidad, puesto que no son 
tenidos en cuenta los criterios o atributos mínimos que definen un producto de software como un 
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producto con calidad que satisface las necesidades reales del usuario que requiere la herramienta. 
Los resultados indican que hay trabajo por hacer para lograr resultados exitosos de los proyectos 
de desarrollo de software y esto se evidencia en los casos que se relacionan a continuación: 
Casos internacionales.  
1995 - Lograr el éxito en la producción de software es hacerlo con calidad y demostrar su 
buena calidad. Esto sólo es posible con la implantación de un Sistema para el Aseguramiento de 
la Calidad del Software directamente relacionado con la política establecida para su elaboración y 
que esté en correspondencia con la definición internacional ISO de calidad, amplia mente 
aceptada, y por los estándares del grupo ISO 9000. 
Pregunta de Investigación. 
 ¿El modelo ISO/IEC 25010 mejora el proceso de evaluación de la calidad del software en la 
empresa de obras civiles, en el área de tecnología de la información y comunicación? 
Alcances y Limitaciones.  
El alcance del proyecto es realizar un diagnóstico del modelo actual de evaluación de 
calidad de software utilizado por la entidad con el fin de recomendar mejoras al proceso, que 
minimice el margen de inconformidades frente al producto de software creado por el área de TIC; 
diseñando las métricas de evaluación de calidad bajo el estándar ISO/IEC 25010, en la empresa 
de obras civiles. 
 Como limitación se encuentra que el modelo de calidad seleccionado abarca ocho (8) 
características internas y externas para la evaluación del producto de software, las cuales no serán 
abarcadas en su totalidad, por lo anterior, se realizará el diseño de la evaluación bajo tres 
características como son: la usabilidad, fiabilidad y seguridad con sus respectivas sub 
características.  
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 Una vez analizada la problemática se evidenció que los sistemas con mayores devoluciones 
de solicitudes de cambios son los sistemas de gestión de documentos, con base a esta información 
se realizó una encuesta, en la cual se identificaron las características más importantes para un 
usuario final y estas son las más sobresalientes: 
 La usabilidad fue seleccionada ya que es la característica que más impacta al usuario final, 
teniendo en cuenta que los sistemas gestores de documentos de la empresa, son usados por 1.800 
usuarios finales; La fiabilidad fue escogida, teniendo en cuenta que los sistemas deben estar 
disponibles y tener un alto grado de madurez y la seguridad fue escogida teniendo en cuenta el alto 
volumen de información manejado en los sistemas gestores de documentos pues debe garantizarse 
la confidencialidad e integridad de la misma. 
Justificación 
 La tecnología hoy en día es una herramienta imprescindible para el desarrollo de factores 
económicos, culturales y sociales, por lo cual es importante crear herramientas tecnológicas que 
agreguen valor a las actividades cotidianas de las personas, facilitando su uso y garantizando su 
correcto funcionamiento. 
 Cada día cobra más importancia la evaluación de la calidad del software para las empresas, 
pues de esta verificación depende el éxito de los proyectos de software, actualmente las empresas 
dedican sus esfuerzos a la implementación de diferentes sistemas de información que faciliten la 
realización de las actividades diarias, y dichos sistemas en muchas ocasiones son creados por el 
área de TIC de las mismas, bajo lineamientos empresariales, que pueden o no estar creados sobre 
estándares o normas para el desarrollo de esta actividad. 
 Es aquí cuando la aplicación de estándares o lineamientos tienen un puesto importante en 
las empresas, como un soporte o apoyo para crear proyectos de software exitosos, teniendo como 
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base los requerimientos claramente enunciados, usuarios involucrados, administrador de proyecto 
competente y con liderazgo; plan de proyecto con calendario realista, miembros de equipo 
conocedores del dominio y capaces técnicamente, terminación dentro de las estimaciones de 
calendario y presupuesto, con el fin de generar un sistema que satisfaga los requerimientos de los 
usuarios; es decir, con alta calidad en cuanto a la funcionalidad, fiabilidad, usabilidad, eficiencia, 
mantenibilidad y portabilidad.  
  Muchos proyectos de desarrollo de software cuentan con herramientas que les permiten 
medir la calidad del desarrollo de acuerdo con lo esperado por el usuario, sin embargo, esto no 
garantiza el éxito del producto de software al ser entregado a su usuario final, por lo que se 
considera importante dar relevancia a la participación del usuario final o usuario que va a hacer 
uso del sistema en las diferentes pruebas funcionales del sistema. 
 Actualmente, contamos con diferentes normas o estándares que guían la evaluación de la 
calidad de software bajo unos criterios definidos y categorizados como los más importantes a tener 
en cuenta, entre los cuales se encuentran el siguiente cuadro comparativo entre los estándares 
actuales: 
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Figura 8 Características de calidad cubiertas por los modelos y estándares de calidad a 
nivel de producto 
  
Fue tomada de la (Revista Cubana de ingenieria. Vol. VI, No. 3, 2015) 
 
Que resalta la ISO/IEC 25010 como uno de los estándares más completo en la evaluación 
de la calidad del software y uno de los más completos al evaluar criterios y subcriterios de 
calidad.      
      
 
 
 
16 
 
Figura 9 Subcaracterísticas de calidad cubiertas por los modelos y estándares a nivel de 
producto 
 
(Revista Cubana de ingenieria. Vol. VI, No. 3, 2015) 
 
 
 Se deben realizar estimaciones de los recursos necesarios para el sistema, imprescindibles 
para un adecuado dimensionamiento o eventuales en picos de trabajo o, en resumen, todo aquello 
que al fin asegure la satisfacción total del usuario. actuales y seleccionar el más idóneo y 
completo para la entidad. 
 Se considera entonces que estas eventualidades además de provocar un coste económico 
importante, principalmente por el elevado número de personas involucradas con el uso del 
sistema, no produzcan la pérdida de confianza de los usuarios en el sistema. 
 Este proyecto de grado se justifica económicamente, teniendo en cuenta que los 
integrantes del mismo cuentan con los elementos necesarios para realizar el mismo como son: 
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Tabla 1 Integrantes del proyecto de grado 
Descripción Cantidad 
Auditor 2 
Equipos de computo 2 
Normas ISO/IEC 1 
 
                                     Fuente: Elaboración propia 
 
 Teniendo en cuenta que la norma no se encuentra en su totalidad ubicada en medios 
electrónicos, se realizó la compra de la publicación física de la norma. Se considera entonces que 
estas eventualidades además de provocar un coste económico importante, principalmente por el 
elevado número de personas involucradas con el uso del sistema, no produzcan la pérdida de 
confianza de los usuarios en el sistema. 
Objetivos 
 Objetivo general.   
 Evaluar la calidad de software con base en el modelo (ISO/IEC 25010) en el área de 
tecnología de la información y comunicación de la empresa de obras civiles de Bogotá. 
 Objetivos específicos.  
✓ Realizar el diagnóstico del proceso actual para identificar las necesidades de los usuarios. 
✓ Determinar los requisitos de calidad para ser evaluados en el área de tecnología de la 
información y comunicación de la empresa de obras civiles de Bogotá.  
✓ Efectuar la comparación del proceso de evaluación de calidad actual vs la propuesta 
basada en el modelo de la ISO 25010 para verificar el cumplimiento de la calidad del 
software de acuerdo con lo establecido en el estándar. 
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MARCO DE REFERENCIA 
Marco teórico 
 A continuación, se presentan los principales acontecimientos que giran en torno a la calidad 
de software, posteriormente se presentan las principales teorías que nos darán un mejor enfoque de 
la investigación. 
 Desde el principio de la ingeniería de software, se identificó que la calidad de software 
está compuesta por muchas características, el modelo de McCall fue el primero en ser presentado 
en 1977, el cual se focaliza en el producto final identificando productos claves desde el punto de 
vista del usuario. Este modelo se enfoca en atributos claves que se denominan factores calidad y 
son atributos externos e internos. (Cavano & McCall, 1997) 
 La calidad del software se puede dividir en factores cuantitativos y cualitativos, que 
permitan evaluar nivel de confianza para permitir la tolerancia en la medición de software en los 
siguientes factores directos e indirectos. (Cavano & McCall, 1997) 
Figura 10 Factores de calidad de software 
 
Fuente: (Cavano & McCall, 1997). 
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 A continuación, se describen las características para la evaluación de la calidad del 
software según el modelo de McCall. 
Operación del producto: Operada eficientemente en los requerimientos por el usuario. 
1. Exactitud: El programa satisfaga las necesidades y especificaciones del objetivo del 
usuario. 
2. Confiabilidad: El software realice la función prevista, con precisión de acuerdo al 
requerimiento. 
3. Eficiencia: Cantidad de recursos informáticos y código requerido para que el programa 
realice la acción. 
4. Integridad: El grado de acceso controlado al software a usuarios no permitido. 
5. Usabilidad: Esfuerzo requerido para operar el programa al generar entradas y salida de 
información. 
Producto de Revisión: Está relacionado con la corrección de errores y la adaptación de los 
sistemas, esto es importante porque es generalmente considerada como la parte más costosa del 
desarrollo de software. 
1. Mantenibilidad: Esfuerzo requerido para detectar y corregir un error operativo. 
2. Flexibilidad: Esfuerzo requerido para modificar la operatividad del programa. 
3. Pruebas: requerido para probar el programa para asegurase que realiza la función 
adecuadamente. 
Transición del producto: Puede que no sea muy importante en todas las aplicaciones. Sin 
embargo, la orientación a procesamiento distribuido.       
1. Portabilidad: Esfuerzo para transferir el programa a otro hardware. 
2. Reusabilidad: Grado de uso del programa en otras aplicaciones. 
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3. Interoperabilidad: Esfuerzo requerido para acoplas el sistema con otro. (Cavano & 
McCall, 1997). 
El Modelo de calidad Boehm es el segundo modelo de calidad presentado por Barry W. 
Bohem, que direcciona los defectos de modelos que evalúan la calidad del software de forma 
cuantitativa. En esencia su modelo intenta definir cualitativamente la calidad del software por un 
conjunto de atributos y métricas.  
Es un modelo incremental, dividido en regiones de tareas y estas a su vez en 
conjuntos de tareas, las cuales se ajustan a la cantidad de iteraciones que el equipo 
defina, y cada iteración se divide en cuatro sectores: planeación, análisis de riesgo, 
ingeniería y evaluación. (Callejas & Alarcon , 2017, pág. 240) 
Las características de alto nivel representan los requisitos de alto nivel del uso real 
para las cuales la evaluación de la calidad podría ser puesto (la utilidad general del 
software). Las características de alto nivel direccionan tres principales preguntas que un 
comprador de software tiene las características de alto nivel direccionan tres principales 
preguntas que un comprador de software tiene: Utilidad: ¿Cómo de bien facilidad, 
fiabilidad, eficiencia puedo utilizarlo?  
Mantenibilidad: ¿Cómo de fácil es de entender, modificar y probarlo? Portabilidad: 
¿Puedo seguir utilizándolo si cambio de entorno? A continuación, se presenta la imagen de las 
características de calidad de software: 
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Figura 11 Árbol de características de calidad del software 
 
                                 Fuente: (Constanzo, 2014) 
La diferencia es que el modelo de McCall primeramente se centra en la precisión de las 
medidas de las características de alto nivel “As-is utility”, mientras que el modelo de calidad de 
Boehm se basa en un ancho rango de características con extensiones y detalles centradas en la 
mantenibilidad. 
El modelo FURPS desarrollado por Hewlett – Packard en el año 1987, en el que se 
desarrollan factores de calidad bajo el acrónimo FURPS se basa en: Funcionalidad: la cual 
incluye conjuntos de características, capacidades y seguridad. Usabilidad: la cual incluye factores 
humanos, estéticos, consistencia en la interfaz de usuario, ayuda sensible al contexto y en línea, 
asistentes y agentes, documentación del usuario, y materiales de entrenamiento. Fiabilidad: la 
cual incluye frecuencia e intensidad de los fallos, recuperabilidad, predictibilidad, precisión, y 
significado del tiempo entre fallos. (Constanzo, 2014). 
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Figura 12 Características del modelo de calidad FURPS 
 
(Constanzo, 2014) 
El modelo de calidad Dromey presentado por R. GeoffDromey, propone un producto 
basado en el modelo de calidad que reorganiza que la evaluación de la calidad difiere de cada 
producto y que una idea más dinámica para modelar el proceso es necesitada para ser lo 
suficientemente ancho para aplicar diferentes sistemas. Dromey se centra en las relaciones entre 
los atributos de calidad y los subatributos, y en cómo intentar conectar las propiedades del 
producto software con atributos de calidad software. 
Figura 13 Principios del modelo de calidad Dromey 
 
Fuente: (Callejas & Alarcon , 2017) 
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Como se evidencia en la imagen, hay tres principales elementos del modelo de calidad 
genérico de Dromey:  
1. Propiedades del producto que influencian en la calidad.  
2. Atributos de calidad de alto nivel.  
3. Significado de los enlaces entre las propiedades de los productos y los atributos de calidad. 
Modelo - Estándar ISO 9126 
La ISO 9126, estándar internacional para la evaluación de la calidad de software, publicado en 
1992, establece características de calidad para productos de software. 
El modelo de calidad software puede ser descrito en seis características (Funcionalidad, 
Confiabilidad, Usabilidad, Eficiencia, Mantenibilidad y portabilidad), las son compuestas por 
subcaracterísticas que pueden ser medidas a través de métricas internas o externas, como se 
observa en la siguiente tabla.  
Figura 14 Calidad interna y externa 
 
Fuente: (Callejas & Alarcon , 2017) 
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Los proyectos enfocados en la calidad de software han venido presentando un aumento en 
los últimos 10 años, teniendo en cuenta la evolución de la tecnología y relevancia que han tenido 
los sistemas de información como se evidencia en el siguiente gráfico: 
Figura 15 Análisis de cantidad de proyectos de calidad de software 
 
(Scopus.unisabana .edu.co, s.f.) 
El desarrollo de nuevos sistemas que suplan una necesidad está en aumento Los sistemas de 
información deben cumplir con las expectativas esperadas por los usuarios, cumpliendo con la 
calidad. 
Como se mencionó anteriormente, a continuación, se presentarán algunas teorías que 
contribuirán al entendimiento de la investigación:  
Sridharan (Sridharan, 2000) indica que mientras el software que se está desarrollado reúne 
los requerimientos y su desempeño es el esperado, es preciso que se supervisen las actividades de 
desarrollo del software y su rendimiento, en distintas oportunidades durante cada fase del ciclo de 
vida. Este es el papel del aseguramiento de la calidad del software. 
Hay tres (3) aspectos muy importantes con relación al aseguramiento de la calidad del 
software: (Wiegers, 1990)  
 
 
25 
 
- La calidad no se puede probar, se construye. 
- El aseguramiento de la calidad del software no es una tarea que se realiza en una fase 
particular del ciclo de vida de desarrollo. 
- Las actividades asociadas con el aseguramiento de la calidad del software deben ser 
realizadas por personas que no estén directamente involucradas en el esfuerzo de 
desarrollo. 
De lo anterior, se puede inferir que la calidad del software por sí misma no puede ser 
evaluada, pues depende de muchos factores para garantizar el cumplimiento de la calidad del 
producto de software evaluado.  
Respecto el tercer aspecto que menciona de la teoría Sridharan, sobre las actividades para el 
desarrollo de la calidad del software, son aquellas que se van a definir en el presente trabajo, para 
probar la calidad de software. 
Por otro lado, se encuentra La teoría de la medida que es una rama del análisis y de la 
geometría que investiga las medidas, las funciones medibles y la integración. Es de importancia 
central en geometría, probabilidad y en estadística.  
El fundamento de la teoría representacional consiste en que toda medición debe asegurar una 
adecuada representación del atributo real medido mediante los símbolos o números asignados. 
Los estándares de medición garantizan la compatibilidad, el intercambio y la posibilidad de 
elección entre diferentes alternativas. La medición es por tanto fundamental en las actividades de 
la vida cotidiana, el comercio, la industria y además facilita el intercambio de bienes e 
información. 
Una representación por medición de un atributo de una entidad es adecuada si es coherente 
con la idea conceptual que sobre dicho atributo es comúnmente aceptada por los expertos. 
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De los cual, se puede concluir que para cada tipo de sistema es de vital importancia diseñar una 
métrica especifica que permita valorar sus diferentes características.   
Marco jurídico 
Los sistemas de software que se desarrollan y construyen por terceros, el contratante del 
servicio quien es el primer receptor de la información debe confiar en cierta medida en la buena 
práctica del tercero contratado, ya que si no cuenta con los medios suficientes para auditar la 
entrega y detectar errores o defectos en el proyecto. 
Los sistemas de software deben responder a los principales requisitos funcionales 
especificados que permita determinar que el sistema está lo suficientemente robusto y estable 
para pasar al entorno productivo. La calidad de software se ha convertido en uno convertido hoy 
en día en uno de los principales objetivos estratégicos de las organizaciones debido a que, cada 
vez más, los procesos más importantes de las organizaciones y por lo tanto su supervivencia 
dependen del buen funcionamiento de los sistemas de software. 
La ISO/IEC 9126 calidad de Software Evalúa los productos de software mediante unas 
características o lineamientos para su uso, Esta norma definida por un marco conceptual basado 
en los factores tales como Calidad del Proceso, Calidad del Producto del Software y Calidad en 
Uso. 
Presentan dos modelos de calidad, el primero referido a la calidad interna y externa y el 
segundo modelo referido a la calidad en uso, se define la calidad en uso como la perspectiva del 
usuario de la calidad del producto software cuando éste es usado en un ambiente específico y un 
contexto de uso específico. Éste mide la extensión para la cual los usuarios pueden conseguir sus 
metas en un ambiente particular, en vez de medir las propiedades del software en sí mismo. 
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El modelo de la calidad en uso muestra un conjunto de 4 características: efectividad, 
productividad, integridad, y satisfacción. 
La norma ISO/IEC – 14598 el estándar es actualmente usado como base metodológica 
para la evaluación del producto software. En sus diferentes etapas, establece un marco de trabajo 
para evaluar la calidad de los productos de software proporcionando, además, métricas y 
requisitos para los procesos de evaluación de los mismos. La norma define las principales 
características del proceso de evaluación repetitividad, reproducibilidad, imparcialidad y 
Objetividad. 
Para estas características se describen las medidas concretas que participan:  
• Análisis de los requisitos de evaluación. 
• Evaluación de las especificaciones. 
• Evaluación del diseño y definición del plan de evaluación. 
• Ejecución del plan de evaluación. 
• Evaluación de la conclusión. 
La Norma ISO/IEC 14598 define el proceso para evaluar un producto de software, que consta de:  
1. Visión General: provee una visión general de las otras cinco partes y explica la relación 
entre la evaluación del producto software y el modelo de calidad definido en la ISO/IEC 
9126. 
2. Planeamiento y Gestión: contiene requisitos y guías para las funciones de soporte tales 
como la planificación y gestión de la evaluación del producto del software. 
3.  Proceso para desenvolvedores: provee los requisitos y guías para la evaluación del 
producto software cuando la evaluación es llevada a cabo en paralelo con el desarrollo por 
parte del desarrollador. 
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4.  Proceso para adquirientes: provee los requisitos y guías para que la evaluación del 
producto software sea llevada a cabo en función a los compradores que planean adquirir o 
reutilizar un producto de software existente o pre-desarrollado. 
5. Proceso para avaladores: provee los requisitos y guías para la evaluación del producto 
software cuando la evaluación es llevada a cabo por evaluadores independientes.  
6.  Documentación de Módulo: provee las guías para la documentación del módulo de 
evaluación.  
NORMA ISO/IEC 25000 Square - Software Quality Requirements and Evaluation Una 
nueva serie de normas que se basa en ISO 9126 y en ISO 14598 Evaluación del software. Uno de 
los principales objetivos de la serie SQuare es la coordinación y armonización del contenido de 
ISO 9126 y de ISO 15939:2002 (Measurement Information Model). ISO 15939 tiene un modelo 
de información que ayuda a determinar que se debe especificar durante la planificación, 
performance y evaluación de la medición. 
Su objetivo principal es guiar el desarrollo de los productos de software con la 
especificación y evaluación de requisitos de calidad. Establece criterios para la especificación de 
requisitos de calidad de productos software, sus métricas y su evaluación. 
Al igual que la norma ISO/IEC 9126, este estándar define tres vistas diferenciadas en el 
estudio de la calidad de un producto: 
Vista interna: esta vista se ocupa de las propiedades del software como: el tamaño, la 
complejidad o la conformidad con las normas de orientación a objetos. 
Vista externa: vista que analiza el comportamiento del software en producción y estudia sus 
atributos, por ejemplo: el rendimiento de un software en una máquina determinada, el uso de 
memoria de un programa o el tiempo de funcionamiento entre fallos. 
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Vista en uso: mide la productividad y efectividad del usuario final al utilizar el software. La 
primera puede utilizarse desde las primeras fases del desarrollo, permitiendo detectar deficiencias 
en el software en edades muy tempranas del ciclo de vida del software. 
La segunda, sin embargo, necesita que el producto software este completo y se utilizará 
por tanto en el pase a producción del producto, siendo muy dependiente de la máquina donde se 
ejecute y por último, la tercera vista que también estudia el producto software finalizado será 
dependiente del usuario y estará condicionada a los factores personales del mismo 
Figura 16 Modelo de la medición de la calidad del producto de software 
 
Fuente: ISO 9126 
 
Marco geográfico 
Este proyecto se ejecutó en Colombia, en la capital de Bogotá tomando como referencia la 
entidad pública de obras civiles, donde se encuentran los usuarios de la información a evaluar.     
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Figura 17 Área geográfica - Mapa de Colombia 
 
(Google Maps, s.f.) 
 
El área Geografica en el cual se realiza la investigacion es en la  Ciudad de  Bogota, en el 
área de TI denominada Subdirección Tecnica De Recursos Tecnologicos.  
Figura 18 Área geográfica - Bogotá D.C. 
 
(Google Maps, s.f.) 
 
 
31 
 
Estado del arte 
  Dado que la mira central de esta investigación es con base al modelo ISO/IEC 25010 para 
la evaluación de calidad del Software de los sistemas de información será necesario plantear 
algunos parámetros como referencia de investigación. Para empezar, tomamos como referencia 
ciertas investigaciones que toman como referencia la ISO ya antes mencionada. 
Sistema Web basado en la norma ISO/EIC 25010-2010 para la gestión de información en 
el colegio de ingenieros del Perú Cd Puno-2013 (Benitez Llanque & Flores Arnao, 2013) 
El sistema es desarrollado para manejar una considerable cantidad de información por cada 
colegiado, sobre pagos por aportaciones, pago por procesos de colegiatura, pago para la 
certificación de habilidades y otros servicios, y así poder desempeñar la función para la que fue 
almacenada que es servir al negocio y a la organización para prestar servicio de calidad a los 
colegiados, y ser compartida por toda la organización y los individuos que la componen. 
La metodología de desarrollo de Software utilizada para dicha implementación está sujeta 
en el modelo espiral de Boehm, ya que es el que mejor se adapta a las modificaciones que podría 
sufrir el sistema web, enfocándose en aproximar los riesgos del producto software de forma 
incremental, de acuerdo con su antelación. Usando diferentes criterios de calidad relacionados 
con los servicios que el sistema ofrece, la operación y la mantenibilidad del sistema Web.  
Se utilizaron también herramientas de entorno Web, parecidas como Codelgniter, framework 
seguro, ligero y que utiliza el patrón Modelo-Vista-Controlador(MVC) patrón de diseño dirigido 
estrictamente a PHP5 (Hypertex Preprocerssor) que aprueba crear aplicaciones vertiginosamente. 
El sistema de gestión de base de datos fue MySql que va de la mano directamente con 
Codelgniter, donde los resultados logrados fueron claros al relevar más de un 80% de aceptación 
del sistema. Para concluir, después de realizar la prueba de hipótesis, a través de los resultados de 
las encuestas, demostrando estadística y empíricamente que el desarrollo de un Sistema Web 
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basado en la norma ISO/IEC25010-2010 mejora la gestión de información en el Colegio de 
Ingenieros del Perú CD Pun. (Benitez Llanque & Flores Arnao, Ciencia de la ingeniería de 
sistemas, 2014) 
Análisis sistemático de información de la norma ISO 25010 como base para la 
implementación en un laboratorio de Testing de Software en la Universidad de Colombia Sede de 
Popayán. (Mera Paz, Miranda Gómez, & Cuaran Rosas, 2017) 
Toman como metodología una investigación documental, audiovisual y presencial donde 
se realizan salidas de campo videoconferencias con diferentes agentes de sectores como la salud, 
gobierno, tecnología de información y comunicaciones, donde pretenden debatir, centrar y 
consolidar la importancia de dicha implementación en un laboratorio. 
Con el análisis sistemático de la información se obtiene una guía para la utilización de 
métricas, técnicas, métodos y buenas prácticas para implementar un laboratorio de testing, esto 
dará como resultado que cada uno de los productos software sometidos a pruebas en el 
laboratorio de testing de la universidad cooperativa de Colombia sede de Popayán, tengan unos 
estándares altos de aseguramiento de la calidad. 
La ISO 25010 muestra la calidad en los productos Software, garantizando también la 
articulación de los procesos para obtener los productos, por tanto, es una referencia óptima para 
la base de implementar un laboratorio de testing. El tener la percepción de investigaciones a nivel 
local, nacional e internacional permite explorar analizar y profundizar en las características, 
componentes, técnicas y métodos que orientan el aseguramiento de calidad de Software. (Mera 
Paz, Miranda Gómez, & Cuaran Rosas, 4to Congreso Internacional AmITIC 2017, Popayan, 
Colombia, 2017)  
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METODOLOGIA 
La metodología aplicada para la ejecución del proyecto es la metodología descriptiva: 
Figura 19 Metodología descriptiva 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Teniendo en cuenta que en el proyecto se llevó a cabo la investigación de la situación 
actual de la evaluación de la calidad del producto de software, a través de la recolección de datos 
y el análisis de los resultados. 
Fases del proyecto 
A continuación, se plantean las siguientes fases: 
Fase 0 - Planeación 
Durante esta etapa, se realizó la adquisición de recursos, la definición de los objetivos y la 
especificación del alcance y limitaciones del presente proyecto, para lo cual se identifican los 
aspectos de recurso humano, recurso financiero, objetivos, cronograma, alcance y limitaciones  
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Fase 1 – Elaboración 
Durante esta etapa, se realizó la familiarización con la entidad escogida, la identificación 
y evaluación de los riesgos y controles que se tiene en cuenta para la ejecución del proyecto, 
contemplando los siguiente: Levantamiento de información. Identificación de la entidad, visión, 
misión, identificación del área y quiénes son. 
Identificación del proyecto seleccionado para la evaluación de la calidad: Que es Orfeo, 
cuáles son sus funcionalidades, revisión historias de usuario y expectativas de los usuarios. 
Fase 2 – Construcción 
Para esta etapa, se efectuó la selección y el diseño de los criterios de evaluación de la 
calidad del software, ejecutando la misma en el producto de software, donde se tuvieron en 
cuenta las siguientes acciones: 
1. Diseño de la evaluación de criterios de calidad del software 
2. Ejecución de la evaluación de calidad del software  
Fase 3 - Cierre 
En esta etapa, se entregó el diagnóstico generado de la comparación entre el estado inicial 
y final de la evaluación de la calidad de software en el área de tecnología, entregando los 
siguientes documentos: 
✓ Diagnóstico, informe técnico, informe gerencial y recomendaciones 
Instrumentos o herramientas utilizadas 
Para el diagnóstico de la situación actual del proceso de valuación de la calidad de un 
producto de software se utilizarán las siguientes herramientas: 
Diagrama de Pareto: Es un método coordinado para identificar, calificar y tratar de 
eliminar de manera permanente los defectos. Es un tipo especial de histograma con el que se 
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busca aislar los defectos principales de los problemas triviales con el fin de solucionar con 
eficiencia las dificultades más representativas del sistema estudiado.  
Mediante este diagrama se realizó la identificación del planteamiento del problema, con 
un diagnóstico de los incidentes requerimientos y cambios reportados en el área de tecnología, los 
cuales influyeron en el desarrollo de la evaluación de la calidad  
Diagrama de causa y efecto: Este tipo de diagrama, también llamado diagrama de espina 
de pescado es una herramienta de control de tipo gráfico que se utiliza con el fin de establecer 
mediante un análisis sistemático profundo, conciso y coherente, la relación entre el atributo 
estudiado y las variables del proceso (Muñoz, 2012)  
Se realizó la identificación de las causas que influyen a la problemática actual de la 
empresa, permitiendo de esta manera identificar los puntos a mejorar. 
Encuesta de Respuesta abierta: Estas permiten al encuestado tener la libertad de responder 
libremente cada pregunta, esto permite obtener respuestas más profundas y también obtener 
respuestas en las que no había pensado, sin embargo, el problema de este tipo de encuestas es que 
es muy difícil de cuantificar, por el contrario, se deben interpretar las respuestas. 
A través de esta herramienta se realizó el análisis de la percepción de los usuarios frente a 
un sistema de información y las características principales con las de debe contar el mismo.  
Muestra y Población 
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Figura 20 Descripción muestra de la población 
Fuente: elaboración propia 
Población 
En tecnología informática el concepto de usuario es utilizado generalmente para referirse 
a quien utiliza determinado hardware y/o software, mediante el cual obtiene un servicio. 
Un sistema de información es un conjunto de datos que interactúan entre sí con un fin común, los 
sistemas de información ayudan a administrar, recolectar, recuperar, procesar, almacenar y 
distribuir información relevante para los procesos fundamentales y las particularidades de cada 
organización. 
En los sistemas de información contamos con varios tipos de usuarios como son: 
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Usuario Administrador, usuario operacional, usuario supervisor y usuarios ejecutivos 
Figura 21 Tipos de usuarios 
 
Fuente: Elaboración propia 
Para el caso del sistema de información del caso de estudio contamos con los siguientes 
usuarios que interactúan con el sistema, el usuario administrador, secretaria, usuario jefe, usuario 
general, usuario de archivos, correspondencia y usuario asesor, que se dividen en treinta y tres 
(33) dependencias, teniendo en cuenta que el sistema de información que será evaluado es de  
uso transversal en la entidad, se identificaron mil ochocientos cincuenta (1.850) usuarios que 
acceden al sistema. 
Segmentación de la población 
De acuerdo con las características definidas dentro del grupo objetivo la segmentación 
requerida para realizar la evaluación propuesta tiene los siguientes parámetros: 
Perfil o Rol:  Para el criterio de segmentación se tienen en cuenta los roles y perfiles de 
los usuarios que hacen uso del sistema de gestión documental de la entidad. 
Tiempo en empresa: Como criterio relevante de la segmentación se contó con la 
segmentación de los usuarios que usan con más frecuencia el sistema a evaluar. 
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Conocimiento de la aplicación evaluada: El nivel de conocimiento en el uso de la 
herramienta también juega un papel importante en la selección del segmento de la población, 
cifra conocida por la encuesta realizada sobre la percepción del sistema. 
Muestra  
Para determinar la muestra de la población seleccionada se realizó con el Siguiente 
método estadístico para población finita1: 
Formula: 
Tamaño de la muestra =  
 
Donde 
N = Tamaño de la muestra 
= Valor del nivel de confianza, es el riesgo que aceptamos de equivocarnos al presentar 
nuestros resultados (también se puede denominar grado o nivel de seguridad), el nivel habitual de 
confianza es del 95%.  
= Margen de error, es el error que estamos dispuestos a aceptar de equivocarnos al seleccionar 
nuestra muestra; este margen de error suele ponerse en torno a un 5%. 
N = Tamaño de la población 
= (0,5)5% 
 Tabla 2 Nivel de confianza y varianza 
N = 1850 
 = 95% 
 
 
                                                          
 
Valores Z (valor del nivel de confianza) 95% 
Varianza (valor para reemplazar en la fórmula) 1,960 

 ))1(*(1
)5,0*(*
2
2
Ne
N c
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Reemplazo de valores 
1850*(1,96 *0,5) ² 
1+(0,05²*(1850-1)) 
316 
Recolección de datos 
La recolección de datos se realizó a través de una encuesta con el fin de identificar los 
aspectos más relevantes para los usuarios funcionales del sistema de gestión de documentos y su 
resultado da una guía para la selección de las características de evaluación del producto de 
software, con el fin de diseñar el formato de pruebas a ejecutar para la verificación de la calidad 
de sistema gestor de documentos de la entidad  
La encuesta se divide en: Quince (15) preguntas de Percepción, Cinco (5) preguntas sobre 
el uso de la herramienta Funcionales y por último, una (1) pregunta de Expectativa, con el propósito 
de determinar la importancia y calidad del Sistema de Gestión Documental, el área de TIC desea 
conocer su punto de vista sobre el sistema. Ver anexo  
Selección de los participantes 
Teniendo en cuenta que la probabilidad de respuesta de la encuesta puede no ser muy alta, 
se determinó suministrar el envío de la encuesta al total de la población (1,850) con el fin de 
obtener el resultado arrojado en la selección de muestreo, mediante la herramienta LimeSurvey, 
que es una interfaz de administración de encuestas, a continuación, se detalla el resumen de las 
encuestas obtenidas: 
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Figura 22 Reporte cantidad de encuestas 
 
Fuente. Elaboración propia 
DESARROLLO DE LA PROPUESTA 
Diseño de la Propuesta  
De acuerdo a los cambios encontrados en el comité de cambios se observó que las pruebas 
realizadas a los sistemas de información no pasaban al proceso de publicación o producción, 
porque no cumplían con los requisitos mínimos de calidad para el usuario final, con base a lo 
anterior se realizó la verificación y análisis de las encuestas realizadas a el usuario final con el fin 
de identificar los criterios técnicos y funcionales solicitados, para evaluar la calidad de un 
producto determinado. 
De acuerdo con lo descrito anteriormente, la calidad es fundamental al realizar la 
ejecución de un proyecto de desarrollo de software con el fin de garantizar que lo entregado se 
cumpla con lo requerido por el usuario funcional, por tal razón se efectuó la propuesta de los 
siguientes aspectos más relevantes a la hora de probar la calidad del software: 
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Figura 23 Propuesta  evaluación de la calidad de software 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Descripción de la Propuesta: 
Área Funcional: El proceso inicia cuando el usuario identifica una necesidad u 
oportunidad de mejora a un proceso, a través del “Formato de Solicitud” el usuario describe la 
solicitud del requerimiento que desea que se lleve a cabo, el formato contiene los siguientes 
campos que permiten al usuario especificar a detalle el requerimiento que solicita 
Alcance: En este campo debe diligenciar para quien va hacer funcional el requerimiento 
solicitado, y permite al usuario describir si es un requerimiento parcial o permanente. 
Objetivo: Se detalla el objetivo por el cual se está efectuando el requerimiento. 
Descripción General: el usuario debe describir detalladamente el requerimiento, 
cumpliendo con las siguientes interrogaciones, ¿Para qué? ¿Quiénes? ¿Cuándo? ¿Dónde? 
Criterios de aceptación: La solicitud debe estar debidamente aprobada por un supervisor 
del área en que se requiere el producto, lo que justifica que es viable u justifica los criterios de 
adaptación a la solicitud. 
Equipo de Calidad: Una vez el formato de solicitud está debidamente diligenciado, se 
radica al área de calidad la solicitud al área de TIC. 
El Equipo de Calidad revisa la solicitud radicada por el usuario y verifica que el formato 
esté debidamente diligenciado, que la información contenida en el mismo sea clara y esté 
debidamente firmada y aprobada por el área donde surgió. Si el requerimiento es claro, procede a 
crear un flujograma con la respectiva historia de usuario, efectuando una clasificación de criterios 
que le permite identificar el tipo de software, sistema y modulo para realizar el desarrollo. 
En caso de que la solicitud no sea clara, el equipo de calidad a través del are de TIC, realiza un 
acompañamiento al usuario en el diligenciamiento del formato de solicitud. 
Equipo de desarrollo: Luego de la clasificación de criterios identificados por el equipo de 
calidad, verifica si cuenta con el personal capacitado, procede asignar el requerimiento al equipo 
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de desarrollo, donde se define tiempo de ejecución del desarrollo requerido. seguido de la 
asignación del requerimiento, el equipo desarrollador inicia un entendimiento sobre la historia del 
usuario para efectuar el desarrollo en el aplicativo requerido. 
Equipo de Calidad: Una vez es finalizado el desarrollo, inicia un proceso de pruebas técnicas y 
funcionales por el equipo de calidad. Pruebas Técnicas: Consiste en evaluar la Fiabilidad y 
Seguridad del desarrollo para verificar que cumpla con las siguientes subcaranteristicas: 
Fiabilidad 
capacidad del sistema para desempeñar actividades específicas en un periodo 
determinado. Madurez: Que el sistema brinde seguridad y sea confiable de las pruebas 
automáticas. Disponibilidad: Capacidad del sistema de estar operando para el uso que se requiere 
Tolerancia a fallos: Capacidad de reacción del sistema frente a la presencia de un fallo de 
hardware y software. Capacidad de recuperación: Capacidad que el sistema tiene de recuperar 
datos frente a interrupción o fallos. 
Seguridad: protección de la Información 
Confidencialidad: Acceso y control no autorizado a información confidencial. 
Integridad: Capacidad del sistema de prever algún tipo de acceso y modificación no 
autorizado. No repudio: Capacidad del sistema de garantizar la participación del emisor y 
receptor en la comunicación. Autenticidad: Capacidad del sistema de demostrar la integridad del 
sistema. Responsabilidad: 
Pruebas funcionales: Consisten en evaluar la usabilidad teniendo en cuenta las siguientes 
subcaracteristas: 
Usabilidad - Capacidad del software  
Inteligibilidad: Capacidad del sistema de entender el software y cumple con los 
requerimientos solicitados por el usuario. Aprendizaje: Capacidad de entendimiento del sistema 
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para la mejora continua del mismo. Operabilidad: Capacidad de operación del sistema por todas 
las áreas funcionales y control del mismo. Protección frente a errores de usuario: Capacidad de 
detección frente algún tipo de error que pueda cometer un usuario. Estética: Revisión y 
cumplimiento de los requisitos solicitados por el usuario. Si en la revisión de pruebas al 
desarrollo cumple con los requerimientos de fiabilidad, seguridad y usabilidad, se realiza al área 
funcional la entrega y comunicación del desarrollo. Adicionalmente, el equipo de calidad realiza 
al área funcional una socialización del desarrollo e inicia el proceso de pruebas funcionales el 
usuario, con el fin de verificar que cumplan con las siguientes subcaranteristicas: 
Aprendizaje: Capacidad del sistema que permite al usuario entender el manejo del 
desarrollo. Operabilidad: Permite al usuario usarlo y controlar el sistema fácilmente. 
Estética: que el sistema sea visualmente agradable para el usuario. Accesibilidad: Que el 
sistema sea utilizado por distintos usuarios con características determinadas. Si, el desarrollo 
cumple con las subcaranteristicas mencionadas anteriormente, el are funcional aprueba el 
desarrollo y registra en el “Formato Aceptación de Pruebas” el cual es registrado al equipo de 
calidad, en el área de comité de cambios, el cual aprueba la publicación del desarrollo efectuado. 
Posteriormente se efectuó una comparación del sistema actual con el que cuenta el área de 
desarrollo la empresa evaluada vs la propuesta planteada en el presente trabajo, como se 
evidencia en la siguiente figura:          
Figura 24 Descripción de actividades 
    
Fuente: Elaboración propia  
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Figura 25 Comparación evaluación de calidad de software actual - propuesta 
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Fuente: Elaboración propia  
 
Al efectuar la comparación con el flujo de actividades actual de la empresa de obras 
civiles en Bogotá VS la propuesta del presente trabajo, se identificaron las actividades comunes 
que tenían alguna similitud y las actividades adicionales que se proponen de acuerdo con la 
necesidad que se identificó con relación de la calidad de software. 
Dentro de las actividades comunes se encontró una relación con 19 del proceso total y 12 
actividades propuestas, a continuación, se realizará un mapa comparativo sobre las diferencias 
que se identificaron en los dos flujos: 
Tabla 3 Mapa comparativo proceso actual – propuesta 
Mapa Comparativo 
Proceso Actual de la empresa Propuesta del Proyecto 
Al momento de radicar la 
Solicitud pasa directamente a la 
asignación del equipo de 
desarrollo. 
Al momento de radicar la solicitud al Equipo de Calidad quien 
se encarga de revisar que la solicitud presentada por el usuario 
sea clara y cumpla con todos los requisitos establecidos en el 
formato de solicitud. 
Si la solicitud es clara y cuenta con el diligenciamiento y 
aprobación correspondiente de formato de solicitud, el Equipo 
de Calidad procede a realizar la creación del flujograma de la 
historia del usuario. 
Seguido de la creación de usuario el equipo de calidad realiza 
la clasificación de criterios para hacer el desarrollo, es decir 
una clasificación del sistema o modulo al que se va efectuar el 
desarrollo de software. 
En caso de que la solicitud radicada por el área funcional no 
sea clara, el Equipo de Calidad realiza un acompañamiento al 
usuario funcional para la aclaración de la necesidad y se 
efectué nuevamente la radicación de la solicitud corregida. 
El Equipo de Desarrollo asignado 
procede a realizar el desarrollo de 
la historia de usuario. 
Una vez asigna el equipo de desarrollo, el Equipo de Calidad 
realiza un entendimiento a la historia de usuario, donde 
adicionalmente se cuadran plazos de entrega de la solicitud de 
acuerdo a su experiencia conocimiento del sistema. 
El Equipo de desarrollo entrega 
para pruebas el desarrollo y 
comunica al quipo de Calidad. 
EL Equipo de Desarrollo entrega para pruebas, el 
requerimiento solicitado al área de Calidad. 
Posteriormente el Equipo de Calidad procede a ejecutar 
pruebas técnicas y funcionales al desarrollo. 
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En la pruebas técnicas verifica que se cumplan las 
características de fiabilidad y seguridad. 
Fiabilidad es  la Capacidad del sistema para desempeñar 
actividades específicas en un periodo determinado que se 
prueban a través de las siguiente subcaracteristicas:  
 
Madurez 
Disponibilidad 
Tolerancia a fallos 
Capacidad de recuperación 
Seguridad es capacidad que tiene el sistema en la protección 
de la información a través de las siguiente subcaracteristicas:  
Confidencialidad 
Integridad 
No repudio 
Autenticidad 
Las pruebas funcionales consisten en evaluar el cumplimiento 
de característica usabilidad del sistema 
Usabilidad es la capacidad del software, que se evalúa a través 
de las siguiente subcaracteristicas:  
Inteligibilidad 
Aprendizaje  
Operabilidad 
Protección frente a errores de usuario 
Estética 
Si las pruebas no cumplen con lo requerido, se registra una no 
conformidad con el desarrollo en el formato de ejecución de 
prueba y el área de calidad realiza un entendimiento con el 
área de desarrollo sobre las no conformidades y el Equipo de 
desarrollo realiza los ajustes necesarios para pasar nuevamente 
a pruebas por el área de calidad. 
El Equipo de calidad realiza la 
entrega y comunicación del 
desarrollo al área funcional. 
El Equipo de calidad realiza la entrega y comunicación del 
desarrollo al área funcional y adicionalmente realiza una 
socialización del desarrollo. 
El Area funcional realiza las 
pruebas al sisitema, para verificar 
que se cumpl alo solicitado en el 
requerimiento 
El Area funcional realiza las pruebas al sistema, para verificar 
que se cumpla la caracteristicas de usabilidad, a traves de las 
suguientes subcaracteristicas: 
Aprendizaje 
Operabilidad 
Estética 
Accesibilidad 
Fuente: Elaboración propia  
 
Ejecución de la Propuesta 
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Inicialmente se solicitó a la empresa de obras civiles, los formatos de control de cambios, 
lo que permitió recopilar información necesaria para analizar e identificar la información sobre 
las solicitudes de cambio más frecuentes en los servicios prestados por el área de Tecnología de 
Información, donde se evidenciaron falencias en el proceso de evaluación de la calidad del 
software. Posteriormente, de la verificación de la información, se solicitó el flujo realizado por la 
empresa para ejecutar pruebas en los productos de software o flujos referentes a la evaluación de 
la calidad de software, donde se identificaron las actividades realizadas por la empresa y una vez 
verificadas se determinaron acciones de mejora para el proceso de la evaluación de calidad de 
software, sobre las cuales se desarrolló una propuesta de la evaluación de calidad y la creación de 
formatos para la evaluación de la calidad del producto de software. 
Sin embargo, con el fin de identificar las características más importantes para evaluar la 
calidad del producto de software en los sistemas de información con más deficiencia en el 
proceso, se aplicó una encuesta abierta que guio la identificación de las necesidades del área 
solicitante, área dueña del producto, área de desarrollo y usuarios finales de la información, 
siendo estas tenidas en cuenta para el desarrollo de la propuesta. 
Durante este proceso se ejecutaron las actividades relacionadas en la figura 26 relacionada 
a continuación: 
 
 
49 
 
 
Figura 26 Actividades realizadas para la propuesta 
-
 
Fuente: Elaboración propia  
 
Productos a entregar 
Una vez realizada la revisión del modelo de evaluación de la calidad de los productos de 
software de la empresa objeto de evaluación, los productos a entregar son los siguientes: 
✓ Diagnóstico del proceso actual de evaluación de calidad de productos de software o como 
lo denomina la empresa evaluada proceso de Pruebas. 
✓ Identificación de requisitos de calidad a ser evaluados en los sistemas gestores de 
documentos de la empresa de acuerdo con la encuesta realizada 
✓ Comparación del modelo de evaluación de la calidad de software actual vs el modelo de 
evaluación de la calidad de software propuesto para identificar las acciones de mejora en el 
mismo 
✓ Acciones de mejora propuestas para el proceso de evaluación de la calidad del software  
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RESULTADOS 
 
El análisis de la evaluación de la calidad del software de la empresa evaluada arrojó los 
siguientes resultados: 
✓ De acuerdo con el planteamiento del problema, la empresa objeto de evaluación 
actualmente cuenta con un registro elevado de incidentes y requerimientos para el proceso o grupo 
denominado “Gestión de sistemas de información” de la cual nacen solicitudes de cambio para las 
funcionalidades del sistema, de estos cambios registrados se evidencian falencias en el proceso de 
pruebas (Evaluación de la calidad del software) como se muestra en los motivos de devolución 
presentados en los formatos de registro de controles de cambio:  
✓ No se presentó formato de aceptación de pruebas 
✓ Se reprograma para validación de pruebas 
✓ Se está revisando el impacto en el sistema 
✓ Regresar programa a la versión anterior 
Como se muestra en la siguiente figura 27 
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Figura 27 Ejemplo Formato de registro de cambios de la empresa 
 
Fuente: Elaboración propia  
 
✓ Una vez revisada la empresa objeto de evaluación, se encontró que la empresa actualmente 
no cuenta con un proceso de evaluación de la calidad de software específico, que describa cada una 
de las actividades a seguir para obtener un producto con calidad; como se demuestra en la figura 
figura 28 que describe el proceso de desarrollo de soluciones de software y la realización de 
pruebas.  
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Figura 28 Flujo desarrollo de soluciones de la empresa 
 
Fuente: Elaboración propia  
 
 
✓ Una vez evaluado el proceso de pruebas (Evaluación de la calidad del software) aplicado 
para el grupo interno de trabajo denominado “Gestión de sistemas de información”, se encontró 
que el GIT no cuenta con un grupo dedicado para la ejecución de pruebas de los ajustes o 
desarrollos realizados para los diferentes sistemas, como se muestra en la figura 29, en el cual se 
describe flujo de la recepción y aprobación de las solicitudes de ajustes o desarrollos recibidos por 
el área de TIC de la empresa evaluada. 
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Figura 29 Proceso de pruebas de la empresa 
 
Fuente: Elaboración propia  
 
✓ Al verificar los formatos de registro y realización de pruebas (Evaluación de la calidad del 
software) se encontró que el área de TIC de la empresa evaluada no cuenta con un formato que 
especifique las características evaluadas en el producto de software como se muestra en la figura 
30. 
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Figura 30 Formato de registro de ejecución de pruebas 
 
Fuente: Elaboración propia  
 
Identificación de Fiabilidad 
Teniendo en cuenta, la encuesta realizada para la identificación de las características a 
evaluar en el sistema se evidenció en el proceso de ejecución que una de las características más 
relevantes para el usuario es la fiabilidad del sistema, en términos de madurez y disponibilidad. 
La segunda característica sobresaliente es la seguridad, como subcaracteristicas más 
importante para los usuarios se encuentra la integridad, autenticidad y responsabilidad y por último 
la usabilidad, con las subcaracteristicas de aprendizaje, operabilidad, accesibilidad y estética.   
Por lo anterior, se realiza la tabulación de la encuesta separada por las características que 
sobresalieron en la ejecución de la encuesta:  
Para la pregunta ¿Debe estar siempre disponible para realizar mis actividades cotidianas? 
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Figura 31 Percepción de disponibilidad del sistema 
 
                                      Fuente: Elaboración propia 
 
El 58% de los encuestados está de acuerdo y 23% está muy de acuerdo en que el sistema gestor 
de documentos debe estar siempre disponible para ejecutar las actividades diarias. 
Para la pregunta ¿El sistema debe contar con procedimientos establecidos para su uso? 
Figura 32 Percepción de madurez del sistema 
 
                                       Fuente: Elaboración propia 
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El 38% de los encuestados está de acuerdo en que el sistema gestor de documentos debe 
contar con procedimientos establecidos que garanticen su uso diario y el 25% no está de acuerdo 
con el establecimiento de procedimientos. 
Para la pregunta ¿afecta mis actividades si se detiene inesperadamente en algún momento? 
Figura 33 Percepción de disponibilidad del sistema 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
El 48% de los encuestados está de acuerdo en que afecta las actividades si se detiene 
inesperadamente el sistema  
Identificación de la Seguridad 
Para la pregunta ¿La información que brinda siempre debe ser confiable? 
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Figura 34 Percepción de autenticidad del sistema 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
El 47% de los encuestados está de acuerdo en que la información brindada por el sistema 
gestor de documentos debe ser confiable y el 32% está muy de acuerdo con la expresión, es decir 
que un 79% de los encuestados consideran la sub característica de integridad es una de las más 
importantes para el funcionamiento del sistema. 
Para la pregunta ¿Las consultas deben ser exactas y no deben presentar inconsistencias? 
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Figura 35 Percepción de integridad del sistema 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El 48% de los encuestados está de acuerdo en que las consultas del sistema deben ser 
exactas sin inconsistencias, al igual que el 19% quienes están muy de acuerdo y un 16% quienes 
no están seguros de su respuesta frente a la precisión que debe tener el sistema. 
Para la pregunta ¿La información que se gestiona es de suma importancia para mi trabajo 
diario; sin el apoyo del sistema no podría realizar mis labores? 
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Figura 36 Percepción de la responsabilidad del sistema 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
 
El 78% de las personas encuestadas está de acuerdo y muy de acuerdo en que el sistema es vital 
para realizar sus actividades diarias por la importancia de la información gestionada el mismo, lo 
que evidencia la responsabilidad que debe tener el sistema frente a la gestión de la información 
almacenada. 
Para la pregunta ¿El cumplimiento de mis responsabilidades no se verían afectadas, cuando el 
sistema proporciona información que no es confiable y oportuna? 
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Figura 37 Percepción de no repudio del sistema 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
El 41% de las personas encuestadas indica que No está de acuerdo, con respecto a que la 
ejecución de sus actividades se vería afectadas si la información del sistema no es confiable y 
oportuna, seguido de un 22% que está de acuerdo en que sus actividades no dependen de la 
integridad y disponibilidad de la información en el sistema destinado para tal fin. Finalizando con 
un 19% que no está seguro de si se vería afectado o no con la presentación de la información en el 
sistema. 
Identificación de Usabilidad 
Para la pregunta ¿La navegación en el sistema debe ser fácil? 
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Figura 38 Percepción estética del sistema 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
 
El 58% de los encuestados está de acuerdo y muy de acuerdo en que la navegación en el 
sistema debe ser fácil, es decir intuitiva para el usuario. 
Para la pregunta ¿La interfaz debe ser amigable? 
Figura 39 Percepción de estética del sistema en cuanto amigabilidad con el usuario 
 
Fuente: Elaboración propia 
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El 52% de los encuestados está de acuerdo y muy de acuerdo de que el sistema se 
amigable o tenga una interfaz amable para su uso. 
Para la pregunta ¿La búsqueda de información debe ser sencilla? 
Figura 40 Percepción de aprendizaje del sistema para el usuario 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
 
El 52% de los encuestados está de acuerdo y muy de acuerdo en que la búsqueda de 
información en el sistema debe esta ser sencilla para la consulta  
Para la pregunta ¿Disfruto el manejo del sistema de gestión documental? 
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Figura 41 Percepción de manejo del sistema por el usuario 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
 
 
El 52% de las personas encuestas están de acuerdo y muy de acuerdo en que disfruta el 
manejo del sistema gestor de documentos de la entidad. 
Para la pregunta ¿Aprender las funcionalidades toma mucho tiempo? 
Figura 42 Percepción de inteligibilidad del sistema 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
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El 34% de los encuestados indica que las funcionalidades del sistema no toman mucho 
tiempo para ser aprendidas, mientras que el 30% de los encuestados está de acuerdo en que a 
herramienta no es fácil para prender su manejo. 
Para la pregunta ¿Para operar el sistema se requiere hacer una capacitación extensa y un 
continuo acompañamiento de los técnicos y de la mesa de servicios? 
Figura 43 Percepción de aprendizaje por el usuario 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
 
El 31% de los encuestados indican que no requieren de una capacitación extensa, acompañamiento 
continuo o servicios técnicos para operar el sistema, lo cual concuerda con la anterior pregunta don 
el porcentaje mayo indica que no dependen de mucho tiempo para aprender las funcionalidades del 
sistema. 
Para la pregunta ¿La documentación de ayuda que presenta es la apropiada? 
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Figura 44 Percepción de ayudas en el sistema 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
 
El 50% de los encuestados está de acuerdo en que el sistema cuenta con información de 
apoyo apropiada. 
Para la pregunta ¿Cuánto tiempo lleva utilizado el Sistema? 
Figura 45 Tiempo de uso de los sistemas por el usuario 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
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Se evidencia que el 40% de los encuestados, ha interactuado con el sistema más de un año  
Para la pregunta ¿Con qué frecuencia utiliza el Sistema? 
Figura 46 Frecuencia de uso de los sistemas de información 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
 
El 59% de los encuestados, indica que hace uso del sistema todos los días, lo que nos da a 
entender que el sistema gestor de documentos es de vital importancia para la ejecución de las 
actividades de la entidad. 
Para la pregunta ¿Califique su nivel de comprensión y capacidad actual para manejar el 
sistema? 
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Figura 47 Percepción de facilidad de uso de los sistemas de información 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
El l 43% de los encuestados considera que su comprensión y capacidad para el manejo del 
sistema es bueno, evidenciando que el sistema cuenta con una interfaz amigable para el usuario 
que facilita su manejo.  
Para la pregunta ¿Aprender a usar las nuevas funcionalidades es difícil? 
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Figura 48 Percepción de facilidad de entendimiento de nuevas funcionalidades 
 
                    Fuente: Elaboración propia 
El 36% de los encuestados indica que está en desacuerdo con esta afirmación, seguido de 
un 27% que no está seguro y un 18% que está de acuerdo en que es difícil aprender o tener el 
conocimiento de las nuevas funcionalidades.  
Para la pregunta ¿Cómo evalúa el desempeño del sistema teniendo en cuenta las 
siguientes funcionalidades?: 
Utilidad 
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Figura 49 Percepción de utilidad de los sistemas de información 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
EL 92% de los encuestados indica que la utilidad del sistema el buena y muy buena  
Facilidad de uso. 
Figura 50 Percepción de facilidad de manejo de los sistemas de información 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
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EL 54% de los encuestados indica que la facilidad de uso del sistema es buena, mientras 
que un 22% indica que ni buena, ni mala. 
Confiabilidad 
Figura 51 Percepción de confiabilidad de los sistemas de información 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El 57% de los encuestados indica que la confiabilidad del sistema es buena y el 26% dice 
que es muy buena. 
Seguridad  
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Figura 52 Percepción de seguridad de los sistemas de información 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
 
El 59% de la encuesta percibe que la seguridad del sistema es buena y el 23% dice que es 
muy buena.  
Rendimiento y/o velocidad de respuesta  
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Figura 53 Percepción de rendimiento y velocidad de los sistemas de información 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
El 39% de los encuestados indican que el tiempo de respuesta del sistema es bueno y un 
34% dice que no es ni buena ni mala, seguido de un 13% que considera que es malo. 
Disponibilidad  
 
 
73 
 
Figura 54 Percepción de disponibilidad de los sistemas de información 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
 
El 75% de los encuestados indica que la disponibilidad del sistema es buena o muy buena 
y un 16% considera que no es buena ni mala. 
Adicionalmente, se evaluaron algunas de las funcionalidades con las que cuenta el sistema 
para identificar la percepción de los usuarios frente al manejo de la herramienta, donde se 
identificó que cuatro de las funcionalidades mencionadas no son usadas por el 47% de los 
usuarios del sistema y las funcionalidades restantes que son utilizadas tienen una calificación 
favorable en su desempeño siendo más del 50% de los encuestados los que califican el 
desempeño de la funcionalidad como Bueno, como se muestra en la tabulación relacionada a 
continuación: 
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Figura 55 Percepción de funcionalidad  - radicación de salida 
 
                                 Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 56 Percepción de funcionalidad  - radicación de memorando 
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Figura 57 Percepción de funcionalidad  - radicación de resolución 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
Figura 58 Percepción de funcionalidad  - radicación de circular 
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Figura 59 Percepción de funcionalidad  - tabla de retención documental 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
Figura 60 Percepción de funcionalidad  - radicación de inclusión y exclusión en expedientes 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
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Figura 61 Percepción de funcionalidad  - anexos 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 62 Percepción de funcionalidad  modificaciones 
 
                Fuente: Elaboración propia 
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Figura 63 Percepción de funcionalidad  - revisión de documentos 
  
                                Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 64 Percepción de funcionalidad  - firma de documento 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
79 
 
Figura 65 Percepción de funcionalidad  - despacho 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 66 Percepción de funcionalidad  - consulta 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 67Percepción de funcionalidad - anulación 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 68 Percepción de funcionalidad  - acciones sobre documentos 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
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Figura 69 Percepción de funcionalidad  - reportes 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
 
Para la pregunta ¿Qué características considera más importante en un sistema gestor de 
documentos? 
Figura 70 Identificación de atributos relevantes diseño relación 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 71 Identificación de atributos relevantes diseño 
 
                                Fuente: Elaboración propia 
 
El 24% de los encuestados considera que el diseño del sistema es una de las 
características más importantes a tener en cuenta en el sistema.  
Figura 72 Identificación de atributos relevantes trazabilidad relación 
 
                           Fuente: Elaboración propia 
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Figura 73 Identificación de atributos relevantes trazabilidad 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
El 45% de los encuestados considera que la trazabilidad del documento es una de las 
características más importantes a tener en cuenta en el sistema. 
Figura 74 Identificación de atributos relevantes reportes 
 
                                    Fuente: Elaboración propia 
 
El 37% de los encuestados considera que los reportes son importantes en el sistema gestor 
documentos. 
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Figura 75 Identificación de atributos relevantes aplicación móvil 
 
                         Fuente: Elaboración propia 
El 20% de los encuestados considera que la aplicación móvil es importante, sin embargo, 
no está en las prioridades de operación del sistema. 
Figura 76 Identificación de atributos relevantes reportes flexibles 
 
                               Fuente: Elaboración propia 
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Los reportes flexibles en el sistema tienen el 22% de encuestado a favor.  
  
Figura 77 Identificación de atributos relevantes facilidad en la herramienta 
 
                         Fuente: Elaboración propia 
El 31% de los encuestados considera que la facilidad para realizar las actividades es 
importante para el uso del sistema. 
Figura 78 Identificación de atributos relevantes tiempos de respuestas 
 
                                   Fuente: Elaboración propia 
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El 40% de los encuestados considera que los tiempos de respuesta son importantes, y está 
entre las tres (3) primeras calificaciones entre los más importante. 
Figura 79 Identificación de atributos relevantes interacción con otros sistemas 
 
                                     Fuente: Elaboración propia 
El 46% de los encuestados considera que la interacción entre los sistemas es más 
importante, y esta funcionalidad se encuentra en el primer lugar de prioridades para un usuario. 
Una vez analizados el flujo documentado del diagnóstico actual de la empresa frente a la 
evaluación de la calidad del software se encontraron las siguientes casusas que afectan el proceso 
evaluado 
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Figura 80 diagrama causa efecto 
Fuente: Elaboración propia 
CONCLUSIONES 
Como aprendizaje trabajado y apropiado durante la especialización entendemos la 
importancia para las áreas de tecnología de la información y comunicación de adoptar o guiar sus 
procesos con marcos de referencias o normas que ayuden a sus procesos a ser más eficientes y 
efectivos, esto con el fin de minimizar riesgos, gestionar, administrar y controlar de manera 
adecuada los procesos de tecnología. 
Es de vital importancia el control y seguimiento de los incidentes, requerimientos y cambios 
registrados en el área de TIC para la detección temprana problemas en la ejecución de los procesos. 
Toda área de TIC debe contar con subdivisiones de procesos con el fin de administrar, gestionar y 
controlar las actividades ejecutadas y teniendo en cuenta que la evaluación de la calidad de un 
producto de software es tan importante en una empresa, uno de los grupos que deben ser creados 
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es el grupo interno de trabajo denominado “Grupo de calidad de productos de software”, con el fin 
de garantizar el cumplimiento de las necesidades de los usuarios finales. 
El grupo de calidad de un producto de software debe estar en la capacidad de identificar, 
definir y evaluar cada producto de software desarrollado o ajustado por el área de TIC. 
El grupo de calidad de un producto de software debe contar con el conocimiento general 
de los sistemas creados, manejados y ajustados por el área de TIC de la empresa, con el fin de 
garantizar la correcta identificación de las características y criterios a evaluar para la calidad del 
software.  
Una vez realizado el diagnóstico de la evaluación de la calidad del software ejecutada por 
la empresa, se identificó que la misma no cuenta con un proceso estructurado para realizar las 
pruebas funcionales y técnicas a un producto de software, lo cual genera inconformidades en las 
entregas del producto al usuario final. Al aplicar la encuesta a la población identificada, se 
encontró que las características más relevantes para los usuarios finales de los sistemas de 
información proporcionados por la empresa son las características de fiabilidad, seguridad y 
usabilidad, las cuales cuentan con subcaracterísticas que son condiciones mínimas implícitas con 
las que debe contar un producto de software para satisfacer las necesidades de un usuario.   
Una vez efectuada la comparación del modelo actual de evaluación de la calidad del 
producto de software, frente al modelo propuesto en el trabajo de grado, se evidencia la necesidad 
de estructurar un grupo interno de trabajo y un flujo de actividades para ejecutar el proceso de 
evaluación de la calidad con el fin de obtener un mínimo de inconformidades para la entrega de 
un producto al usuario final, adicionalmente, se evidencia la importancia del acompañamiento en 
el proceso del área solicitante y el área funcional o dueña de la herramienta. 
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RECOMENDACIONES 
1. Realizar el control y seguimiento a los incidentes y requerimientos reportados por los 
usuarios finales, con el fin de entregar un reporte trimestral de la atención de los mismos 
2. Realizar el control y seguimiento a los cambios presentados en el comité de cambios, con 
el fin de entregar un reporte trimestral de la ejecución de los mismos. 
3. Estructurar un flujo para la ejecución de la evaluación de la calidad de software con base 
a la norma ISO/IEC 25010, para el proceso de pruebas en el área de TIC 
4. Crear un grupo interno de trabajo enfocado a la evaluación de la calidad del software, con 
la capacidad de identificar, definir y evaluar las características y criterios de evaluación de 
la calidad del software. 
5. Entre las actividades de identificación, definición y evaluación del producto de software, 
debe contemplarse la documentación del flujo de la funcionalidad requerida, la historia de 
usuario con criterios de evaluación y el registro de las no conformidades del proceso de 
pruebas técnicas, funcionales y las herramientas utilizadas para las mismas. 
6. Crear un formato que evalué las características de calidad del producto de software 
7. Incluir en el proceso de desarrollo, ajustes, pruebas y entregas al área dueña del producto 
de software o área funcional del sistema. 
8. Garantizar el acompañamiento del proceso por el área solicitante y funcional de la 
herramienta sometida cambios funcionales. 
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ANEXOS 
Encuesta. 
La información que usted nos suministrará es estrictamente confidencial y solamente será 
utilizada para identificar las posibles falencias en el sistema y las mejoras que a implementar en el 
nuevo proyecto. 
El éxito de dicho proceso depende de su objetividad y colaboración. 
Percepciones. 
Quisiéramos conocer su opinión acerca de algunos temas: 
Solicitamos tener en cuenta la siguiente escala establecida para su valoración: 
1. Muy en desacuerdo 
2. En desacuerdo 
3. No estoy seguro 
4. De acuerdo 
5. Muy de acuerdo 
Para responder señale con X la opción o la casilla elegida por usted: 
 
 
 
Tabla 4 Preguntas encuesta de percepción  
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Funcional 
Por favor responda las siguientes preguntas teniendo en cuenta su experiencia personal con 
el Sistema: 
1. ¿Cuánto tiempo lleva utilizado el Sistema?  
a) Menos de tres meses 
b) De tres a seis meses 
c) Entre seis meses y un año 
No Descripción 1 2 3 4 5 
1. Debe estar siempre disponible para realizar mis actividades 
cotidianas. 
     
2. El sistema debe contar con procedimientos establecidos para su 
uso 
     
3. afecta mis actividades si se detiene inesperadamente en algún 
momento 
     
4. La información que brinda siempre debe ser confiable.      
5. Las consultas deben ser exactas y no deben presentar 
inconsistencias. 
     
6. Para la pregunta ¿La información que se gestiona es de suma 
importancia para mi trabajo diario; sin el apoyo del sistema no 
podría realizar mis labores? 
     
7. Los cumplimientos de mis responsabilidades no se verían 
afectadas, cuando el sistema proporciona información que no es 
confiable y oportuna 
     
8. La navegación en el sistema debe ser fácil      
9. La interfaz debe ser amigable.      
10. La búsqueda de información debe ser sencilla.      
11. Disfruto el manejo del sistema de gestión documental      
12. Aprender las funcionalidades toma mucho tiempo      
13. Para operar el sistema se requiere hacer una capacitación extensa 
y un continuo acompañamiento de los técnicos y de la mesa de 
servicios. 
     
14. La documentación de ayuda que presenta es la apropiada      
15. Aprender a usar las nuevas funcionalidades es difícil.      
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d) Más de un año 
 
Tabla 5 Preguntas encuesta funcional 
Funcionalidades 
Muy 
Buena 
Buena 
Ni buena, ni 
mala 
Mala 
Muy 
Mala 
No la 
Usa 
Utilidad       
Facilidad de uso       
Confiabilidad       
Seguridad       
Rendimiento y/o velocidad de 
respuesta 
     
 
Disponibilidad       
Radicación de salida       
Radicación de memorando       
Radicación de Resoluciones       
Radicación de circulares       
Radicación de revisión STJEF       
Asignación TRD (Tabla de 
Retención Documental) 
     
 
Inclusión y exclusión en el 
expediente 
     
 
Procedimiento para adicionar 
anexos soporte del radicado 
     
 
Procedimiento para 
modificación de plantillas y 
datos del radicado 
     
 
Selección y envío para Visto 
Bueno. (Proceso jerárquico de 
activación) 
     
 
Selección y envío para firma 
(Radicación del documento 
definitivo) 
     
 
Procedimiento de 
correspondencia (Despacho o 
envío por empresa de 
mensajería) 
     
 
Módulo de consulta       
Solicitud de anulación       
Acciones sobre el radicado 
Reasignar-Informar-
Devolver-Aprobación. 
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 2. ¿Con qué frecuencia utiliza el Sistema?  
 
3. Califique su nivel de comprensión y capacidad actual para manejar el sistema.  
a) Excelente 
b) Muy Buena  
c) Buena  
d) Regular 
e) Pobre 
4. Cómo evalúa el desempeño del sistema teniendo en cuenta las siguientes funcionalidades: 
 
a) Excelente 
b) Muy Buena  
c) Buena  
d) Regular 
e) Pobre 
Expectativa 
Por favor ordene de acuerdo con la importancia que tiene para usted los servicios que a 
continuación se listan, calificándolos de 1 a 10 según el grado de importancia que considere, 
siendo 1 el más importante y 10 es menos importante. 
1. ¿Qué características considera más importante en un sistema gestor de documentos? 
Diseño 
a. Trazabilidad del documento 
Módulo de reportes.       
Radicación Masiva.       
Módulo de impresión.       
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b. Reportes preestablecidos 
c. Aplicación Móvil 
d. Reportes flexibles (definidos y creados por usted) 
e. Facilidad al ejecutar una acción (nuevos desarrollos para reducir clics en los procesos de 
radicación) 
f. Disminución en tiempos de respuesta 
g. Interacción con otros sistemas internos 
 
Formato de evaluación de características. 
 
Figura 81 Formato de evaluación de características parte 1 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 82 Formato de evaluación de características parte 2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Formato de evaluación de funcionalidades 
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Figura 83 Formato de evaluación de funcionalidades parte 1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 84 Formato de evaluación de funcionalidades parte 2 
 
Fuente: Elaboración propia 
